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Вступ. Зростання соціальної ролі особистості, 
гуманізація i демократизація суспільства, динамізм 
соціально-економічних i соціокультурних процесів, 
їхня інтеграція та глобалізація вказують на важли-
вість формування у фахівців медичного напрямку 
спеціальної професійної підготовки для побудови 
конструктивних безконфліктних відносин. 
Актуальною у свiтi стає професія медіатора – дипло-
мованого фахівця з управління конфліктами, спро-
можного організувати ефективну комунікацію мiж сто-
ронами конфлікту, забезпечити мiж ними спiв працю 
у розв’язанні існуючої проблеми та спільний пошук 
рішення, яке максимально враховувало б інтереси i 
бажання сторін. 
Медiаторська компетентність є необхідною складо-
вою для професійної діяльності медичних працівників, 
тому система підготовки студентів до ролі медіатора 
спирається на науково-методичне обґрунтування 
необхідного забезпечення навчального процесу у 
вищій школі з урахуванням потреб практики та про-
фесійної компетентності майбутнього спеціаліста. 
Основна частина. Професія медичного праців-
ни ка спрямована на спеціалізовану діяльність, об’єк-
тивно необхідну для функціонування державних та 
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громадських систем медичної допомоги різним кате-
горіям населення, для реалізації життєвих, потенційно 
закладених у кожній людині сил.
Високий професіоналізм у медичній роботі є над-
звичайно важливим чинником, оскільки цей вид 
діяльності належить до професій типу «людина – лю-
дина» i досить часто від прийнятих рішень фахівцем, 
який їх реалізує, залежить доля не однієї людини.
Зважаючи на досить широке коло об’єктів медичної 
роботи, можна зробити висновок, що професія медич-
ного працівника вимагає вміння спілкуватись з різно-
манітними категоріями, допомагати у налагодженні 
стосунків, вирiшеннi проблемних ситуацій, суперечок.
Серед науковців саме Л. Козеру належить най-
поширеніше трактування конфлікту як боротьби 
за цінності та претензії на певний статус, владу та 
ресурси; боротьби, у якій цілями є нейтралізація, за-
подіяння шкоди або знищення суперника. Конфлікт 
інтересів, реальних, уявних чи приписуваних iншiй 
стороні, загроза, яка є реальною чи може виникнути 
в майбутньому; це граничне загострення протиріч 
мiж учасниками взаємодії, що проявляється в їхньому 
протиборстві [1].
Центральною фігурою у процесі врегулювання конф-
лікту, що виникає у медичному закладі, є медичний 
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працівник як медіатор. Він бере участь у процедурі ме-
діації як третя, нейтральна, незацікавлена сторона [2]. 
Розглянемо ролі медіатора, які може виконувати 
медичний працівник:
– оцінювач конфліктів – у цій ролі медіатор пови-
нен обдумано i ретельно вивчити всі вимірювання 
конфлікту з точки зору обох (або всіх) сторін конфлікту. 
У багатьох випадках у медіатора занадто мало або 
зовсім немає інформації про обставини конфлікту; 
в інших – можуть бути цiлi справи або звіти з реко-
мендаціями, або без них. Медіатор у ролі оцінювача 
конфлікту повинен зібрати якомога більше даних та 
інформації. Цю інформацію можна добути такими 
способами: з наявних у розпорядженні досьє; в попе-
редніх перемовинах зi сторонами конфлікту; в процесі 
попереднього «розповсюдження» («вентилювання»); 
пiд час дискусій з процедурних питань [3];
– активний слухач – у цій ролі медіатор повинен слу-
хати активно, для того, щоб засвоїти як змістовну, так 
i емоційну складову. Активне слухання включає такі 
компоненти: забезпечити зворотний зв’язок доповіда-
ча та протилежної сторони, щоб упевнитися, що інша 
сторона почула i зрозуміла його. Зворотний зв’язок 
може бути «дзеркальним», щоб дати зрозуміти допо-
відачу, що його почули, або впевнитися, що інша сто-
рона теж почула, що було сказано. Зворотний зв’язок 
може полягати в переформулюваннi тверджень 
доповідача з метою упевнитися, що інша сторона та 
медіатор зрозуміли, що було сказано. Відокремлювати 
емоції вiд змістовних питань конфлікту. Помічати, роз-
кривати i дошукуватися до справжніх інте ресів сторін. 
Відокремлювати питання (не пов’язані з реаль ними 
інтересами сторін) вiд питань (пов’язаних з інтере-
сами сторін). Допускати прояви гніву, якщо він буде 
сприйнятий конструктивно. Дозволяти сторонам 
«бути почутими» i надійно порозумітися між собою. 
Встановлювати, коли сторони відчувають несправед-
ливість або примушування до угоди. Встановлювати, 
коли сторонам потрібно більше інформації, консуль-
тації або час подумати;
– неупереджений організатор процесу – в цій ролі 
медіатор має кілька функцій. На першому мiсцi серед 
цих функцій варто відзначити допомогу у встановлен-
ні основних правил, якi ляжуть в основу процедурних 
угод. Допомога сторонам у досягненні процедурних 
угод. Підтримання коректних відносин мiж сторонами. 
Утримування сторін у рамках процесу. Забезпечення 
i підтримка психологічної задоволеності кожної зi 
сторін [4];
– генератор альтернативних пропозицій – в цій ролі 
медіатор може допомогти конфліктуючим сторонам 
знайти інші рішення, які, в кінцевому результаті, мо-
жуть слугувати порятунком для їхньої репутації;
– розширювач ресурсів – медіатор надає учасникам 
конфлікту інформацію або допомагає їм розшукати 
необхідну інформацію. Вся інформація, що надається, 
повинна являти собою тільки дiйснi факти i не зале-
жати від всякого роду побічної інформації, уточнень, 
інтерпретацій або яких-небудь сторонніх результатів;
– досліджувач реалiстичностi та здійсненності  – 
у цій ролі медіатор захищає менш прийнятну позицію 
або позицію іншої сторони, відчуваючи аргумен-
тованість кожної позиції, обстоюваної стороною в 
ході суперечки. Ця рольова функція зазвичай вико-
нується тільки для однієї сторони у ході кокусу, щоб, 
не займаючи власної позиції в суперечці, дозволити 
конфлiктнiй стороні вивчити i підготувати ту чи іншу 
позицію; 
– помічник у виробленні сторонами остаточної до-
мовленості – у цій ролі медіатор повинен упевнитися, 
що учасники конфлікту точно i ясно розуміють всі умо-
ви угоди про врегулювання. Сторони, крім того, повин-
ні бути повністю згодні з умовами угоди i здатні вико-
нати свою частину домовленості так, щоб врегулюван-
ня залишалося міцним i не порушувалось, як тільки 
сторони спробують його виконати або раптом зрозу-
міють всі його наслідки. Роль медіатора – не просто 
допомагати сторонам домовитися, а й подбати про 
те, щоб їх домовленості були надійними i довгостро-
ковими. Тільки таким чином сторони зможуть досягти 
стійкого задоволення від угоди i процесу медіації [5];
– тренер процесу партнерських переговорів – у цій 
ролі медіатор має вчити сторони думати, діяти i 
вести переговори з установкою на спiвробiтництво. 
Бiльшiсть бере участь у спорi, водночас не знає, як 
вести ці переговори. Вони виступають з помилкових 
позицій, намагаючись застосувати «переговорні ви-
верти», задіяти «фальшиві емоції», щоб зацькувати су-
противника або примусити його прийняти їх позицію, 
або висувають надмiрнi вимоги в надії отримати те, 
що вони дійсно хочуть. Бiльшiсть учасників перего-
ворів має потребу в навчанні ведення переговорів з 
установкою на спiвробiтництво i потребують допомо-
ги при виробленні та пошуку рішень, які б задоволь-
няли як власні інтереси, так й інтереси іншої сторони;
– роль третейського судді є найавторитарнішою, 
оскільки він має найбільше можливостей щодо визна-
чення варiантiв вирішення проблеми. Третейський 
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суддя вивчає проблему, вислуховує обидві сторони i 
приймає рішення, яке не підлягає оскарженню;
– арбітр також має значні повноваження. Він 
вивчає конфлікт, обговорює його з учасниками, 
після чого виносить остаточне рішення, яке сторо-
ни зобов’язані виконати. Проте сторони – учасниці 
конфлікту можуть не погодитися з рішенням арбітра 
i оскаржити його у вищих інстанціях;
– помічник у регулюванні конфлікту бере участь з 
метою удосконалення процесу обговорення пробле-
ми, організовує зустрiчi та переговори, але не втру-
чається у полеміку щодо змісту проблеми i прийняття 
остаточного рішення;
– спостерігач своєю присутністю у зоні конфлікту 
утримує сторони від порушення досягнутих домовле-
ностей або від взаємної агресії. Присутність спосте-
рігача створює умови для вирішення суперечливих 
питань шляхом переговорів [6].
Взаємодія медичного працівника, який виступає як 
медіатор, з пацієнтом ґрунтується на основі діалогу, 
який передбачає наступні особливості спілкування:
1) рівність сутнісних позицій спілкування (суб’єкт – 
суб’єктнi відносини);
2) довіра, взаємна відкритість обох сторін; 
3) вiдсутнiсть оцінки;
4) прийняття іншого як неповторної i цінної лю-
дини [7]. 
Медичний працівник допомагає всім пацієнтам-
учасникам знизити емоційне напруження, почути i 
зрозуміти один одного, а також допомогти сторонам 
конфлікту самим знайти вихід iз ситуації i обговорити, 
як уникнути повторення подібного в майбутньому. 
Він стежить, щоб кожен учасник не тільки висловив 
власну думку, а й вислухав іншого. Потiм допомагає 
обом сторонам знайти взаємовигідне рішення. Метою 
медіатора є перетворити опонентів у партнерів із ви-
рішення проблеми [8].
Висновки. Медичний працівник, виступаючи в 
ролі медіатора, активізує здатність людей вирішувати 
проблеми i виходити зi скрутних ситуацій; налагоджує 
зв’язки мiж конфліктуючими сторонами. 
Виконання медичним працівником ролі медіато-
ра означає, що він повинен бути готовий до зміни 
спiввiдношення сил i соціальної динаміки конфлікт-
них відносин за допомогою впливу на переконання 
i поведінку сторін конфлікту, надаючи їм необхiднi 
знання та інформацію, використовуючи ефективні-
ше потенціал переговорного процесу i допомагаючи 
учасникам прийти до спільного рішення. 
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